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Peningkatan jumlah perguruan tinggi sejalan dengan peningkatan mutu 
pendidikan tinggi. Upaya peningkatan mutu pendidikan tinggi ditandai dengan 
bergesernya paradigma input-process-based menjadi output-outcome-based. 
Pengukuran kepuasan pengguna menjadi salah satu aspek yang dinilai pada 
instrumen baru saat ini. Universitas Muhammadiyah Surakarta berupaya dalam 
membangun sistem untuk mewadahi pengukuran kepuasan pengguna khususnya 
pada kriteria luaran dan capaian. Tujuannya adalah untuk memvalidasi data 
internal yang bersifat kuantitatif dengan informasi dari pihak eksternal yang 
bersifat kualitatif. Oleh karenanya, penelitian ini bertujuan untuk merancang 
instrumen yang sahih dan andal sehingga dapat menjadi acuan dalam proses 
pengukuran kepuasan pada kriteria luaran dan capaian. Metode yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah servqual. Hasil pengujian menunjukkan bahwa 
instrumen penilaian kepuasan pengguna luaran dan capaian valid dan reliabel. 
Hasil pengukuran kepuasan pada luaran pendidikan memenuhi harapan pengguna 
sebesar 97,98%, luaran penelitian sebesar 92,46% dan luaran pengabdian 
masyarakat sebesar 96,82%. Presentase ini sudah memenuhi standar kepuasan 
namun perlu dilakukan peningkatan mutu pada tiap-tiap layanan. 




The increase in the number of tertiary institutions is in line with the improvement 
in the quality of tertiary education. Efforts to improve the quality of higher 
education are characterized by a shift in the input-process-based paradigm to 
output-outcome-based. The measurement of user satisfaction is one of the aspects 
assessed in the new instrument at this time. The Muhammadiyah University of 
Surakarta seeks to build a system to accommodate the measurement of user 
satisfaction, especially on the outcomes and performance criteria. The aim is to 
validate quantitative internal data with qualitative external information. 
Therefore, this study aims to design a valid and reliable instrument so that it can 
be a reference in the process of measuring satisfaction on the outcomes and 
performance criteria. The method used in this study is the service quality. The test 
results show that the instrument for evaluating user satisfaction outcomes and 
achievements is valid and reliable. The results of measurements of satisfaction on 
educational outcomes meet the expectations of users by 97.98%, research 
outcomes by 92.46% and outcomes for community service by 96.82%. This 
percentage has met the satisfaction standards but it is necessary to improve the 
quality of each service. 
Keywords : User Satisfaction, Servqual. 
